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Abstract 
  
Perpustakaan sebagai salah satu penyedia informasi menghadapi tantangan besar dalam 
memberikan pelayanan yang terbaik demi kepuasan pengguna. Kepuasan pengguna merupakan 
tolok ukur keberhasilan sebuah perpustakaan. Penelitian ini mengkaji kepuasan pengguna 
terhadap kemudahan akses informasi (ubiquity and ease of access) di Perpustakaan Monumen 
Pers Nasional Surakarta dikaji dari variabel formats (bentuk informasi), timely access to 
resource (pemakaian sumber informasi sewaktu – waktu) dan physical location (lokasi fisik) 
menggunakan metode LibQUAL+TM. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode 
kombinasi. Responden dalam penelitian ini adalah 90 merupakan mahasiswa yang berkunjung 
di perpustakaan Monumen Pers Nasional Surakarta. Teknik pengumpulan data pada penelitian 
ini yaitu melalui kuesioner, observasi, dan wawancara. Hasil menunjukkan bahwa ada 
perbedaan antara kuesioner dan observasi, wawancara. Hasil kuesioner pengguna merasa puas 
dengan 3 variabel, sedangkan hasil observasi dan wawancara pengguna merasa puas terhadap 
variabel formats dan kurang memenuhi harapan pengguna pada timely access resource dan 
physical location. 
Kata kunci: Kepuasan pengguna, kemudahan akses informasi, metode LibQUAL+TM, 
perpustakaan 
  
Library as one of the information provider is facing big challenges in providing best service 
and customer satisfaction user. User satisfaction is the benchmark in the success of a library. 
This research examines user satisfaction toward ubiquity and ease of access in the library of 
Monumen Pers Nasional Surakarta which is examined from formats, timely information access 
to resource and physical location) variables using LibQUAL+TM method. This research is done 
by using mixed method. Ninety students who visited in the library of the monument of National 
Press Surakarta were taken as respondents. Data was collected through questionnaire, 
observation and interview. The result shows that there is different asnwers between the 
questionnaire, observation, and interview. Results of the questionnaire shows that users are 
satisfied with the 3 variables, while observation and interview results show that users are 
satisfied with formats but less satistied timely access resource and physical location. 
Keywords : User Satisfaction, Ubiquity and Ease of Access, LibQUAL+TM , Library  
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1. Pendahuluan 
Kebutuhan akan informasi dalam era globalisasi semakin tinggi, diperlukan 
suatu terobosan yang dapat memudahkan dalam memperoleh informasi. Salah 
satu penyedia informasi adalah perpustakaan, tantangan terbesar perpustakaan 
yaitu memberikan pelayanan yang terbaik demi kepuasan pengguna. Kepuasan 
pengguna merupakan tolok ukur keberhasilan sebuah perpustakaan. 
Menurut Parasuraman et. al. perpustakaan akan mencapai kepuasan pengguna 
apabila menjalin hubungan baik dengan pengguna, memberikan produk dan 
pelayanan yang bermutu kepada penggunanya [1]. Hubungan baik dengan 
pengguna dilakukan dengan cara melakukan yang terbaik bagi pengguna, 
memberikan perhatian kepada pengguna, mendorong, memberdayakan, dan 
mengharapkan pengguna mendapatkan pelayanan yang menyenangkan selama di 
perpustakaan, memberikan sesuatu yang tidak diminta oleh pengguna, selalu setia 
melayani jam buka perpustakaan, memberikan solusi atas permasalahan yang ada 
dengan pengguna, dan selalu memberikan informasi yang akurat.  
Kepuasan pengguna menjadi hal yang penting untuk diperhatikan oleh 
perpustakaan tidak terkecuali perpustakaan Monumen Pers Nasional (MPN) 
Surakarta. Persaingan yang semakin ketat menuntut perpustakaan untuk 
mempertahankan eksistensinya dalam hal menyediakan informasi, terutama 
dalam hal kemudahan dalam mengakses informasi. Kemudahan dalam mengakses 
informasi (ubiquity and ease of access) merupakan aspek yang terfokus pada 
bentuk dari sumber – sumber informasi yang diberikan oleh perpustakaan. 
Menurut Cook et al. dalam Yuniarta, kemudahan dalam mengakses informasi 
terdiri dari 3 variabel yakni; 1) Bentuk informasi (formats), yaitu aspek yang fokus 
pada bentuk sumber – sumber informasi yang diberikan oleh perpustakaan. 
Bentuk informasi yang nantinya dapat memudahkan pengguna untuk mengakses 
dengan cepat dan mudah, 2) Pemakaian sumber informasi sewaktu – waktu (timely 
access to resource), sumber informasi dikemas oleh perpustakaan sedemikian 
rupa agar pengguna dapat mengaksesnya dimana saja dan kapan saja, 3) Lokasi 
fisik (physical location), yaitu penempatan koleksi secara fisik di perpustakaan 
yang strategis dan mudah ditemukan dan diakses oleh pengguna [2]. 
Dalam wawancara awal dengan beberapa pengunjung pada bulan Desember 
tahun 2016 pengguna perpustakaan MPN mengeluhkan sulitnya menemukan 
koleksi tercetak. Hal ini karena tidak ada rambu – rambu mengenai letak koleksi 
tersebut. Jadi pengguna harus menanyakan letak koleksi tersebut kepada 
pustakawan sehingga membuat waktu tersita. Ketidaknyamanan juga dirasakan 
ketika mencari koleksi tercetak, katalog memberikan keterangan bahwa koleksi 
tersedia namun saat mencari di rak koleksi tercetak tersebut tidak ditemukan. 
Peristiwa ini sering terjadi karena koleksi tidak diletakkan pada rak sesuai urutan 
nomor panggil.  
Dari uraian itu kiranya sebuah penelitian diperlukan untuk mengetahui sejauh 
mana tingkat kepuasan pengguna perpustakaan MPN dilihat dari dimensi ubiquity 
and ease of access dengan menggunakan metode LibQUAL+TM. Dari tingkat 
kepuasan tersebut diharapkan dapat memperbaiki sistem pelayanan sesuai dengan 
harapan pengguna. 
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2. Isi 
2.1 Tinjauan Pustaka 
Penelitian ini dilakukan tidak terlepas dari penelitian terdahulu yang pernah 
dilakukan sebagai bahan perbandingan dan kajian. Hasil penelitian yang dijadikan 
perbandingan adalah yang terkait dengan kepuasan pengguna dalam hal 
kemudahan akses (ubiquity and ease of access).  
Berdasarkan penelitian dari Dini Yuniarta, judul “Dimensi Kualitas Layanan 
di Perpustakaan Perguruan Tinggi (Studi Deskriptif Tentang Tanggapan 
Pengguna Terhadap Dimensi Kualitas Layanan di Perpustakaan Universitas 
Airlangga)” berisi mengenai tanggapan pengguna perpustakaan terhadap dimensi 
kualitas layanan jasa informasi di perpustakaan Universitas Airlangga Surabaya 
[2]. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
kuantitatif, serta tipe penelitian yang digunakan adalah tipe penelitian deskriptif. 
Dengan menggunakan metode ini, peneliti bermaksud untuk mengetahui dan 
menggambarkan tanggapan tentang dimensi kualitas yang disediakan oleh pihak 
perpustakaan. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive 
sample, populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa di Universitas 
Airlangga. Jumlah populasi sebesar 358.133 sedangkan untuk sampel sebesar 100 
sampel penelitian yang dijadikan sebagai responden. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa dimensi yang dianggap baik oleh responden adalah dimensi 
dimensi reliability, dimensi comprehensive collection, dimensi self-reliance, 
dimensi library as place, dimensi ubiquity and ease of acces. Sedangkan dimensi 
yang belum memenuhi harapan dari responden yaitu dimensi affect of services 
yang meliputi empati, daya tanggap dan jaminan. 
Penelitian kedua dilakukan oleh Fajar Alam Siahaan dengan judul “Analisis 
Tingkat Kepuasan Pengguna terhadap Layanan Perpustakaan dengan 
Menggunakan Metode LibQUAL+TM (Studi Kasus pada Perpustakaan Universitas 
Syiah Kuala Banda Aceh)” [3]. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pengguna terhadap layanan perpustakaan pada perpustakaan Universitas 
Syiah Kuala berdasarkan harapan dan persepsi pengguna. Berdasarkan dimensi 
kualitas layanan, dimensi affect of service menunjukkan bahwa layanan yang 
diberikan belum memenuhi harapan pengguna, dimensi information control 
menunjukkan pengguna puas dengan layanan yang diberikan dan dimensi library 
as place menunjukkan pengguna puas dengan layanan yang diberikan. Analisis 
secara umum, kualitas layanan di perpustakaan UNSYIAH telah memenuhi 
harapan pengguna, atau pengguna puas terhadap layanan yang diterimanya. 
Tingkat kepuasan pengguna berdasarkan kesenjangan (gap) antara persepsi dan 
harapan responden menunjukkan bahwa kualitas layanan perpustakaan 
UNSYIAH dinilai baik, berada pada zone of tolerance, dimana kualitas layanan 
berada diantara tingkat harapan minimum yang dapat diterima dan tingkat harapan 
yang diinginkan (desired). 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah perbedaan 
dimensi LibQUAL+TM yang diteliti. Penelitian ini menggunakan dimensi formats, 
timely access to resources, physical location untuk menganalisis kepuasan 
pengguna di perpustakaan MPN Surakarta dengan metode LibQUAL+TM. 
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2.2. Kepuasan Pengguna 
2.2.1. Pengertian Kepuasan Pengguna  
Kotler dalam Zainuddin mendefinisikan kepuasan “sebagai perasaan senang 
atau kecewa seseorang yang dialami   setelah   membandingkan   antara   persepsi 
kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya” [4]. Lasa dalam 
Mirfayana menyatakan bahwa kepuasan pengguna merupakan tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakan dengan harapannya 
[5]. Menurut Lasa dalam Rakib kepuasan pemustaka dipengaruhi oleh kinerja 
layanan, respon terhadap keinginan pengguna, kompetensi petugas, pengaksesan; 
mudah, murah, cepat dan tepat, kualitas koleksi, ketersediaan alat temu kembali dan 
waktu layanan [6]. Menurut Yuniarti dalam Mirfayana kepuasan pemustaka adalah 
hasil (outcome) yang dirasakan atas penggunaan produk dan jasa, sama atau 
melebihi harapan yang diinginkan [5]. Kepuasan pengguna adalah tingkat perasaan 
seseorang yang membandingkan hasil yang dirasakan pengguna dengan 
harapannya. Kepuasan pengguna dapat terpenuhi melalui penyedia jasa dan 
ketersediaan informasi serta kenyamanan yang sesuai dengan harapan pengguna. 
Levitt dalam Yuniarta menyatakan bahwa pelanggan hanya sadar akan kegagalan, 
kejelekan dan ketidakpuasan, bukan pada keberhasilan serta kepuasan [2]. Jadi 
persepsi atas pelayanan yang diterima oleh pengguna tergantung pada harapan 
mereka atas pelayanan yang diterima. Jika perlakuan yang diterima pengguna lebih 
baik daripada yang diharapkan, maka hal itu merupakan pelayanan yang bermutu 
tinggi. Jika perlakuan yang diterima pengguna kurang dari yang diharapkannya 
maka akan disebut sebagai pelayanan yang buruk. 
Kepuasan pengguna dalam layanan perpustakaan sangat penting untuk diketahui 
karena dengan melakukan pengukuran kepuasan pengguna dalam layanan 
perpustakaan elemen yang berhubungan dengan pemecahan masalah akan dapat 
diketahui. Selain itu menurut Sutarsya pengukuran kepuasan pengguna juga dapat 
dijadikan sebagai bahan self diagnosis, yaitu membandingkan kinerja dari waktu ke 
waktu, yang akan bermanfaat untuk mendapatkan sasaran yang baik dan jelas dalam 
melakukan aktivitas selanjutnya [7].  
 
2.2.2. Pengukuran Tingkat Kepuasan Pengguna 
Salah satu metode dan instrumen pengukuran yang telah dikembangkan metode 
dan instrumen untuk mengukur kepuasan pengguna terhadap kualitas layanannya 
adalah metode LibQUAL+TM. LibQUAL+TM is a tool that libraries use to solicit, 
track, understand, and act upon users’ opinions of service quality yang artinya 
LibQUAL+TM merupakan alat yang digunakan perpustakaan untuk meminta, 
melacak, memahami, dan bertindak sesuai pendapat pengguna tentang kualitas 
layanan [8]. Tujuan dari metode LibQUAL+TM yaitu, menumbuhkan budaya 
keunggulan dalam menyediakan layanan perpustakaan, membantu perpustakaan 
lebih memahami persepsi pengguna tentang kualitas layanan perpustakaan, 
mengumpulkan dan meinterprestasikan umpan balik pengguna perpustakaan secara 
sistematis dari waktu ke waktu, menyediakan perpustakaan dengan informasi 
penilaian yang sebanding dari lembaga, mengidentifikasi praktik terbaik dalam 
layanan perpustakaan, meningkatkan kemampuan analitis anggota staf 
perpustakaan untuk menafsirkan dan bertindak berdasarkan data [8]. 
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Menurut Gerson dalam Rahayuningsih manfaat utama pengukuran kepuasan 
pengguna adalah tersedianya umpan balik yang segera, berarti, dan obyektif [9]. 
Dengan hasil pengukuran orang bisa melihat bagaimana mereka melakukan 
pekerjaannya bila dibandingkan dengan standar kerja, dan memutuskan apa yang 
harus dilakukan untuk diperbaiki berdasarkan pengukuran tersebut. Pengukuran 
kepuasan pengguna tidak berarti apabila menjadi uji coba saja, perlu adanya 
tindakan dan komitmen perpustakaan untuk menindaklanjuti temuan yang ada.  
Menurut Cook et al. dalam Surtiawan, Association Research of Library (ARL) 
membuat karakteristik kualitas layanan perpustakaan yang dinamakan LibQUAL. 
Karakter tersebut akan ditampilkan pada gambar 2.2. di bawah ini: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.1 Karakteristik Kualitas Jasa Layanan Perpustakaan LibQUAL+TM [10]. 
 
Karakteristik kualitas layanan perpustakaan ditandai oleh faktor – faktor yang 
mempengaruhi layanan, kemudahan pengguna, kelengkapan koleksi, perpustakaan 
sebagai tempat, dan keandalan [10]. Berikut penjelasan mengenai kualitas layanan 
perpustakaan:  
1. Faktor-faktor yang mempengaruhi layanan  
a. Empati  
Yaitu suatu sikap, respon dan tindakan dimana pustakawan dapat merasakan 
apa yang sedang dirasakan oleh pengguna. Pengguna datang ke perpustakaan 
tentunya bermaksud mencari buku yang dibutuhkan, pelayanan perpustakaan 
harus maksimal sehingga apa yang dibutuhkan pengguna dapat terpenuhi 
b. Daya Tanggap (Responsiveness) 
Salah satu ciri seorang profesional adalah memiliki daya tanggap yang cepat 
atau responsif. Pengguna akan sangat terkenang dengan respon cepat dari 
pustakawan atas kebutuhan yang dihadapinya. 
c. Jaminan (Assurance) 
Yang termasuk jaminan antara lain kemampuan, kesopanan, sifat yang dapat 
dipercaya oleh pustakawan, sehingga pengguna akan merasa nyaman dalam 
memanfaatkan layanan perpustakaan 
 
 
Kualitas 
Layanan 
Perpustakaan 
Kelengkapan koleksi
Kenyamanan
Perpustakaan sebagai tempat
Papan petunjuk
Tata letak
Kemudahan pemakai
Pengaturan ruang
Sistem layanan 
Kemudahan pemakai
Jaminan
Daya tanggap
Empati
Faktor – faktor yang 
mempengaruhi layanan
Keandalan
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2. Keandalan (Reliability) 
Kemampuan pustakawan untuk memberikan layanan sesuai yang dijanjikan 
dengan akurat, cepat dan memuaskan. Misalnya untuk satu kali transaksi 
peminjaman bila standar waktunya 30 detik/transaksi, maka maksimal waktu 30 
detik itu yang harus diberikan kepada pengguna. Perpustakaan memiliki standar 
operasional dalam setiap jenis layanan, misalnya pengolahan buku dari sejak buku 
datang sampai siap dipinjam oleh pengguna memerlukan waktu berapa hari. 
Standar tersebut dikomunikasikan kepada pengguna. 
3. Kemudahan Penggunaan 
a. Jenis Layanan 
Pengguna akan lebih menyukai perpustakaan yang menggunakan sistem 
layanan terbuka. Pengguna secara psikologis lebih senang bila tahu betul 
keberadaan bahan pustaka yang diinginkan. Pada sistem layanan tertutup, 
kecurigaan pengguna kepada pustakawan untuk bersikap adil dalam melayani 
pengguna selalu ada. Sistem layanan terbuka lebih memungkinkan interaksi 
yang lebih mendalam antara pustakawan dan pengguna. 
b. Kemudahan pemanfaatan 
Kemudahan menggunakan seluruh fasilitas perpustakaan dengan membuat 
aturan yang mudah dipahami, jelas dan tidak birokratis.  
c. Tata letak 
Tata letak di sini lebih difokuskan kepada penempatan perabotan dan 
perlengkapan agar pengguna mudah menggunakan koleksi perpustakaan.  
4. Kelengkapan Koleksi 
Kelengkapan koleksi merupakan salah satu faktor utama pendorong masyarakat 
berkunjung dan memanfaatkan layanan perpustakaan. Peran bagian pengembangan 
koleksi sangat penting untuk memajukan perpustakaan 
5. Perpustakaan sebagai tempat 
a. Kenyamanan 
Tempat yang nyaman, teduh, bersih dan membuat betah merupakan prioritas 
sebuah perpustakaan. Gedung perpustakaan juga harus lebih dinamis dalam 
merespon aktifitas pegawai dalam melayani pengguna, maupun kebutuhan 
tambahan pengguna. Ruangan dan aktifitas tambahan di luar kegiatan utama 
kepustakawanan tersebut, antara lain: ada ruang untuk diskusi kecil maupun 
seminar, aula yang besar, jika perlu terdapat ruang pamer benda seni atau 
fotografi. 
b. Papan petunjuk 
Denah dimana perpustakaan berada, penting diberikan. Petunjuk arah 
ditempatkan di lokasi yang strategis sehingga pengguna mudah menemukannya. 
Denah di dalam gedung juga perlu diperhatikan, apalagi biasanya gedung 
perpustakaan memiliki banyak lantai. Kemudahan pengguna mendapatkan yang 
dibutuhkan sangat membantu kenyaman pengguna. 
c. Pengaturan ruangan 
Ruangan yang tertata baik dan fungsional akan memudahkan pegawai 
maupun pengunjung dalam memenuhi kebutuhannya. Pengaturan ruangan yang 
baik sangat mempengaruhi tingkat intensitas kunjungan pengguna. Penggunaan 
konsultan desain interior maupun eksterior dalam derajat tertentu jauh lebih 
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efektif dan efisien. Beberapa aspek yang disebut diatas merupakan cara 
pengukuran kepuasan pengguna agar pekerjaan dalam perpustakaan dapat 
memperoleh hasil sehingga menjadi masukan yang berguna dalam 
memanfaatkan fasilitas yang ada pada perpustakaan. 
 
2.2.3. Faktor – faktor Kepuasan Pengguna  
 Menurut Sutardji dan Sri faktor-faktor yang dianggap dominan dalam 
mempengaruhi kepuasan pengguna perpustakaan adalah:  
1. Sistem layanan, yaitu sistem layanan tertutup untuk pengguna, artinya 
pengguna tidak dapat langsung ke ruang koleksi; untuk mengakses informasi 
disediakan alat bantu penelusuran informasi seperti kartu katalog, bibliografi, 
indeks, dan daftar tambahan koleksi.  
2. Biaya, yaitu satuan rupiah yang dibebankan kepada pengguna perpustakaan 
terhadap jasa yang diberikan perpustakaan, seperti keanggotaan, jasa 
kesiagaan informasi jasa penelusuran informasi, dan jasa layanan fotokopi.  
3. Kemudahan memperoleh informasi, yaitu sarana yang diberikan dan 
disediakan perpustakaan untuk menemukan dan memperoleh informasi 
(bahan pustaka) yang dibutuhkan pengguna.  
4. Kecepatan memperoleh informasi, yaitu waktu yang dibutuhkan pengguna 
untuk menemukan dan memperoleh informasi (bahan pustaka), baik melalui 
alat bantu penelusuran maupun langsung dari petugas perpustakaan.  
5. Pelayanan pemberian informasi, yaitu segala sesuatu yang diberikan dan 
disediakan oleh perpustakaan yang dapat memberikan kenyamanan kepada 
pengguna [11].  
Implikasi dari aspek-aspek kepuasan pengguna perpustakaan inilah yang 
menjadi standar pelayanan yang ditetapkan sesuai keinginan dan harapan pengguna 
sehingga tidak terjadi kesenjangan antara pelayanan yang diberikan dengan harapan 
pengguna.   
 
2.3 Kemudahan Akses Informasi (Ubiquity and Ease Access)  
Pengertian akses informasi berdasarkan Peraturan Kementrian Komunikasi dan 
Informatika Republik Indonesia yaitu kemudahan yang diberikan kepada seseorang 
atau masyarakat untuk memperoleh informasi publik yang dibutuhkan [12]. Akses 
informasi menyangkut tentang ketersediaan bahan perpustakaan yang memadai, 
kekuatan koleksi/bahan pustaka yang dimiliki, cakupan isi/ruang lingkup 
(content/scope), aktualitas, bimbingan pemustaka untuk menelusur informasi di 
perpustakaan dari pustakawan, maupun tingkat kecepatan waktu akses (timeliness) 
informasi di perpustakaan. Pada dimensi akses informasi meliputi isi/ruang lingkup 
(content/scope) dan kecepatan waktu akses (timeliness). Kemudahan dalam 
mengakses informasi di perpustakaan merupakan hal yang penting. Setiap 
pengguna perpustakaan menginginkan mudah dan akurat dalam mengakses 
informasi. Menurut Cook et al. dalam Yuniata ada 3 variabel kemudahan 
mengakses informasi meliputi: 
1. Formats.  
2. Timely Access to Resource.  
3. Physical Location [2]. 
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2.3.1. Formats 
Menurut Peraturan Kepala Perpustakaan Nasional Republik Indonesia Nomor 
14 Tahun 2017 tentang Standar Nasional Perpustakaan Khusus bentuk koleksi 
perpustakaan adalah semua informasi dalam bentuk karya tulis, karya cetak, dan 
atau karya rekam dalam berbagai media yang mempunyai nilai pendidikan, yang 
dihimpun, diolah, dan dilayankan [13]. Menurut Mansjur format koleksi berkaitan 
dengan ketersediaan koleksi, ketersediaan ruangan, tuntutan kebutuhan pengguna 
terutama kebutuhan informasi spesifik seperti peta, gambar, data dan citra statistik, 
formula untuk laboratorium dan lain-lain, serta mungkin juga karena kebijakan 
yang lebih mengarahkan kepada pemanfaatan jaringan informasi terpasang guna 
memperluas jangkauan penyebaran informasi [14]. Format dan jenis koleksi 
berkembang dari masa ke masa, dari format tercetak berupa teks, dalam gambar dan 
file hingga ke elektronik, dan kini sebagian sudah digital.  
Jogiyanto dalam bukunya yang berjudul Analisis dan Desain Sistem Informasi 
mengemukakan definisi informasi adalah “Data yang diolah menjadi bentuk yang 
lebih berguna dan lebih berarti bagi yang menerimanya” [15]. Informasi 
berdasarkan format penyajian, merupakan informasi yang berdasarkan bentuk 
penyajian. Informasi jenis ini, antara lain berupa tulisan teks, gambar karikatur, 
foto, ataupun lukisan abstrak.  
Suatu perpustakaan harus menyajikan bentuk informasi sesuai dengan 
kebutuhan pengguna dan dapat memenuhi kebutuhan pengguna. Dengan 
terpenuhinya kebutuhan pengguna perpustakaan dikatakan berhasil untuk 
memuaskan penggunanya. 
2.3.2. Timely Access to Resource 
Timely Access to Resource yaitu informasi yang dikemas oleh perpustakaan 
sedemikian rupa agar pengguna dapat mengaksesnya dimana saja dan kapan saja. 
Menurut Fatmawati kecepatan pemustaka untuk mengakses informasi, yang mana 
sangat didukung oleh kesesuaian data pada katalog digital dengan data koleksi di 
jajaran rak, keteraturan susunan koleksi di rak [16].  
Mengakses informasi dilakukan secara mandiri dan tidak dibantu oleh 
pustakawan akan mempercepat pengguna dalam memperoleh informasi yang 
dibutuhkan.  
2.3.3. Physical Location  
Pada era globalisasi ini kebutuhan informasi semakin tinggi, hal ini berdampak 
pada pengguna perpustakaan. Pengguna perpustakaan membutuhkan informasi 
yang up to date, namun waktu dan energi mereka terbatas untuk menelusuri 
informasi tersebut. Penempatan koleksi secara fisik di perpustakaan yang strategis, 
mudah ditemukan dan diakses oleh pengguna akan menimbulkan rasa puas. 
Dikarenakan waktu pengguna tidak terbuang sia – sia. Selain letak koleksi hal yang 
perlu diperhatikan yaitu kejelasan petunjuk atau panduan penggunaan fasilitas 
layanan perpustakaan. Santy mengungkapkan bahwa “Signage is an important part 
of communication and is essential for promoting safety and accessibility for library 
patrons. Confusing floor plans, poor signage and use of library jargon confound 
library patrons, especially first- time visitors. It is important to have an attractive 
and effective sign system that is consistent throughout all public areas of the 
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library. Great signage communicates your competence, understanding, and care 
for the people using your library”, artinya bahwa petunjuk arah adalah bagian dari 
komunikasi dan tanda untuk memahami mengenai isi dari layanan perpustakaan 
[17]. Petunjuk arah/ tanda yang buruk akan membingungkan pengguna 
perpustakaan khususnya pengguna yang berkunjung untuk pertama kali. Namun 
sebaliknya apabila perpustakaan memiliki petunjuk arah/ tanda yang baik akan 
mengkomunikasikan pemahaman dan perhatian pengguna mengenai isi dari 
layanan perpustakaan.   
 
3. Metode Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode kombinasi. Metode kuantitatif digunakan 
untuk kuesioner, sementara observasi dan wawancara menggunakan metode 
kualitatif. Responden dari penelitian ini adalah 90 responden mahasiswa yang 
berkunjung di perpustakaan Monumen Pers Nasional Surakarta pada 9 – 15 
November 2017. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini yaitu melalui 
kuesioner, observasi, dan wawancara. Pertanyaan pada kuesioner berisi 10 soal 
yang mengadopsi pada kuesioner milik Fatmawati [16]. Dalam teknik wawancara 
terpilih 14 responden yang diwawancarai. Kriteria pemilihan responden adalah 
yang baru pertama kali datang ke perpustakaan MPN, agar belum memiliki kesan 
apapun tentang layanan apapun yang tersedia di MPN Surakarta. Hal ini diharapkan 
dapat memberikan informasi mengenai 3 variabel yang diteliti. Puas atau tidak puas 
dalam wawancara diperoleh sesuai jawaban responden. 
Dalam analisis data dijabarkan mengenai kepuasan pengguna secara umum lalu 
dilanjutkan dengan analisis data mengenai kepuasan pengguna berdasarkan 
variabel pada dimensi LibQUAL+TM ubiquity and ease of access yaitu formats, 
timely access to resource, physical location. Responden memilih jawaban dari skala 
1 – 9, yang kemudian dihitung reratanya. Skala tersebut untuk mengetahui nilai 
harapan responden untuk masing – masing pertanyaan. Angka 1-4 menunjukkan 
derajat ketidakpuasan dan 5-9 menunjukkan derajat kepuasan.  Hasil akhir yang 
dicari dari perhitungan ini adalah skor AG (Adequacy Gap) dan SG (Superiority 
Gap). Menurut Gatten dalam Fatmawati AG (Adequacy Gap) adalah selisih antara 
skor persepsi dengan skor harapan minimum menciptakan kesenjangan yang 
mengidentifikasi bagaimana jarak atas atau bawah harapan minimum pengguna. SG 
(Superiority Gap) merupakan selisih skor persepsi dengan skor harapan ideal yang 
mengindikasikan bagaimana jarak atas atau bawah harapan yang diidealkan 
pemustaka [16].  Diantara SG dan AG ada zone of tolerance yang merupakan 
area/daerah yang letaknya antara minimum layanan yang diterima sampai pada 
tingkat layanan yang diharapkan dari kualitas layanan yang diberikan [16]. 
Ketercapaian kepuasan pengguna diukur menggunakan analisis kesenjangan 
(gap analysis) antara persepsi (P), harapan minimum (HM), dan harapan ideal (HI) 
untuk mencari skor Adequacy Gap (AG) dan Superiority Gap (SG). Berikut rumus 
untuk mencari AG dan SG: 
AG (Adequacy Gap) = Persepsi (P) – Harapan Minimum (HM) 
SG (Superiority Gap) = Persepsi (P) – Harapan Ideal (HI)  
Skor AG dan SG yang diperoleh untuk masing – masing variabel kemudian 
ditempatkan seperti dalam Gambar 3.1. 
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Gambar 3.1. Skor AG dan SG  
 
Posisi skor AG dan SG tersebut kemudian diinterpretasikan sesuai ketentuan 
sebagai berikut: 
1. Apabila skor SG menunjukkan skor yang positif, hal ini menunjukkan bahwa 
layanan yang diberikan telah melebihi harapan ideal pemustaka, jadi pemustaka 
“sangat puas” terhadap layanan yang diterimanya. 
2. Apabila skor SG menunjukkan skor yang negatif, menunjukkan bahwa kualitas 
layanan dinilai “puas”, berada “dalam batas toleransi/zone tolerance”, dimana 
kualitas layanan berada di antara tingkat minimum yang dapat diterima dan 
tingkat harapan ideal (desired). 
3. Apabila skor AG menunjukkan skor positif, menunjukkan bahwa layanan yang 
diberikan telah melebihi atau memenuhi harapan minimum pemustaka, jadi 
pemustaka “cukup puas” terhadap layanan yang diterimanya. 
4. Apabila skor AG menunjukkan skor yang negatif, maka hal ini menunjukkan 
bahwa layanan yang diberikan belum memenuhi harapan minimum pemustaka, 
sehingga pemustaka “belum puas” terhadap layanan yang diterimanya. Jadi bisa 
dikatakan bahwa layanan yang diberikan di bawah skor minimum [16]. 
Pada teknik wawancara dilakukan kepada 14 pengguna yang baru pertama kali 
mengunjungi perpustakaan MPN Surakarta dan belum menjadi anggota 
perpustakaan (tidak memiliki kartu anggota), alasannya adalah pengunjung 
mahsiswa yang baru berkunjung ke perpustakaan MPN Surakarta belum memiliki 
kesan tentang kemudahan dalam mengakses informasi yang mereka butuhkan, hal 
ini diharapkan dapat memberikan informasi yang diperlukan oleh peneliti. 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
Penelitian ini dilaksanakan pada tanggal, dengan responden mahasiswa pengujung 
perpustakaan MPN Surakarta yang berjumlah 90 mahasiswa. Data dari hasil 
penelitian bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung mengenai 
layanan akses informasi yang ada di perpustakaan MPN dikaji dari dimensi formats 
(bentuk informasi), timely access to resource (pemakaian sumber informasi 
sewaktu – waktu) dan physical location (lokasi fisik) menggunakan metode 
LibQUAL+TM. Penyajian dari hasil penelitian disesuaikan dengan kuesioner, 
wawancara dan observasi penelitian yang telah dilakukan. Hasil dari penelitian 
sebagai berikut: 
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Tabel 4.1. Identitas Responden 
Universitas Laki – laki Perempuan 
Universitas Negeri Sebelas Maret (UNS) 13 19 
Universitas Muammadiyah Surakarta (UMS) 12 10 
Universitas Negeri Yogyakarta (UNY) 7 6 
Universitas Diponegoro Semarang (UNDIP) 4 3 
IAIN Surakarta 2 2 
Universitas Gajah Mada Yogyakarta (UGM)  3 
Universitas Indonesia (UI)  2 
Universitas Atmajaya Yogyakarta 1 1 
Universitas Negeri Semarang (UNES) 2  
Universitas Slamet Riyadi (UNISRI)  1 
Universitas Sahid  1 
STIMK Duta Bangsa  1 
Jumlah 41 49 
 
4.1. Hasil Penelitian Kuisoner 
Kepuasan pengguna di perpustakaan MPN Surakarta pada dimensi ubiquity and 
ease of access akan dijelaskan secara rinci berdasarkan variabel formats, timely 
access to resource, physical dan berisi 10 pertanyaan yang mengadopsi pada 
kuesioner milik Fatmawati [16].  
a. Variabel formats  
Skor persepsi (P), harapan minimun (HM), harapan ideal (HI), adequacy gap 
(AG), superiority gap (SG) diperoleh dengan menghitung dari tanggapan 90 
responden. Tabel yang ditampilkan merupakan rerata skor akhir untuk masing – 
masing pertanyaan. Tanggapan responden mengenai dimensi ubiquity and ease of 
access berdasarkan variabel formats akan ditampilkan pada tabel 4.1. 
 
Tabel 4.2. Rerata kepuasan dari variabel formats 
No.  Pertanyaan Persepsi 
Harapan 
Minimum 
Harapan 
Ideal 
Adequacy 
Gap 
Superiority 
Gap 
1 Koleksi perpustakaan 
Monumen Pers 
Nasional Surakarta 
membantu saya 
memenuhi kebutuhan 
informasi 
6,33 4,84 7,50 2,1 -0,52 
2 Koleksi tercetak di 
perpustakaan MPN 
Surakarta selalu 
tersedia dalam versi 
(jenis/format koleksi) 
terbaru 
6,0 4,78 7,40 1,81 0,91 
 
3 Menurut saya, format 
koleksi (bentuk 
koleksi) yang ada di 
perpustakaan MPN 
6,19 4,82 7,36 2,1 -0,52 
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Surakarta sesuai 
dengan kebutuhan 
informasi saya 
Jumlah  18,47 14,44 22,36 8,11 -0,13 
Rata – rata  6,15 4,81 7,42 2,70 -0,04 
 
Tabel 4.1. terlihat pada pertanyaan no 1 mengenai koleksi perpustakaan MPN 
Surakarta membantu saya memenuhi kebutuhan informasi skor pada persepsi 
menunjukkan 6,33, skor HM 4,84, skor HI 7,50, skor AG 2,1 dan skor SG -0,52. 
Jumlah untuk skor AG menunjukkan positif dapat disimpulkan bahwa respon 
pengguna mengenai koleksi perpustakaan MPN Surakarta membantu saya 
memenuhi kebutuhan informasi cukup puas. Namun untuk skor SG negatif, hal ini 
berarti respon pengguna dalam batas zone tolerance atau puas.  
Pertanyaan no 2 mengenai koleksi tercetak di perpustakaan MPN Surakarta 
selalu tersedia dalam versi (jenis/format koleksi) terbaru skor untuk persepsi 6,0, 
skor HM 4,78, skor HI 7,40, skor AG 1,81, dan skor SG 0,91. Skor AG positif 
menunjukkan bahwa respon dari responden cukup puas, dan skor SG positif hal 
ini menunjukkan respon dari responden sangat puas mengenai koleksi tercetak di 
perpustakaan MPN Surakarta selalu tersedia dalam versi (jenis/format koleksi) 
terbaru.  
Pertanyaan no 3 mengenai format koleksi (bentuk koleksi) yang ada di 
perpustakaan MPN Surakarta sesuai dengan kebutuhan informasi saya 
menunjukkan skor persepsi 6,19, skor HM 4,82, skor HI 7,36, skor AG 2,1 dan skor 
SG -0,52. Berdasarkan skor AG yang menunjukkan positif disimpulkan bahwa 
respon pengguna mengenai koleksi perpustakaan MPN Surakarta membantu saya 
memenuhi kebutuhan informasi cukup puas. Namun untuk skor SG negatif, hal ini 
berarti respon pengguna dalam batas zone tolerance atau puas.  
Kepuasan untuk variabel format secara keseluruan menunjukkan skor persepsi 
6,15, skor HM 4,81, HI 7,42, AG 2,70 dan SG –0,04. Berdasarkan skor AG yang 
menunjukkan positif disimpulkan bahwa respon pengguna mengenai koleksi 
perpustakaan MPN Surakarta membantu saya memenuhi kebutuhan informasi 
cukup puas. Namun untuk skor SG negatif, hal ini berarti respon pengguna dalam 
batas zone tolerance atau puas.  
AG 
          + 
 
    
   2,70 
       SG    -                                                                   + 
 
-0,04 
 
 
- 
Gambar 4.1. Skor AG dan SG untuk Variabel formats  
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b. Variabel timely access resource  
Tanggapan responden mengenai dimensi ubiquity and ease of access 
berdasarkan variabel timely access resources akan ditampilkan pada tabel 4.3. 
dibawah ini: 
Tabel 4.3. Rerata kepuasan dari variabel timely access resource 
No. 
Pertanyaan Persepsi 
Harapan 
Minimum 
Harapan 
Ideal 
Adequacy 
Gap 
Superiority  
Gap 
4 Ketepatan waktu 
petugas dalam 
membuka pelayanan 
perpustakaan sesuai 
dengan jadwal yang 
ditentukan 
6,67 5,46 7,57 1,64 -0,48 
5 Data koleksi di katalog 
sesuai dengan yang ada 
rak 
6,16 5,00 7,30 1,49 -0,87 
6 Kecepatan akses 
internet yang 
disediakan di MPN 
membantu saya dalam 
mendapatkan informasi 
6,68 5,38 7,61 1,77 -0,47 
7 Saya dapat melakukan 
pencarian informasi 
pada katalog dan rak 
secara mandiri. 
6,46 5,24 7,59 1,76 -0,59 
Jumlah 26,15 21,08 30,07 6,66 -1,47 
Rata – rata 6,53 5,27 7,51 1,66 -0,49 
 
Tanggapan responden pada pertanyaan no 4 mengenai ketepatan waktu petugas 
dalam membuka pelayanan perpustakaan sesuai dengan jadwal yang ditentukan 
skor pada persepsi menunjukkan 6,67, skor HM 5,46, skor HI 7,57, skor AG 1,64 
dan skor SG -0,48. Berdasarkan skor AG dapat disimpulkan bahwa respon 
pengguna mengenai ketepatan petugas membuka pelayanan perpustakaan MPN 
Surakarta cukup puas, sedangkan untuk skor SG negatif, hal ini berarti respon 
pengguna dalam batas zone tolerance atau puas.  
Pertanyaan no 5 mengenai data koleksi di katalog sesuai dengan yang ada rak 
skor untuk persepsi 6,16, skor HM 5,00, skor HI 7,30, skor AG 1,49, dan skor SG 
-0,87. Skor AG positif hal ini menunjukkan bahwa respon dari responden cukup 
puas, sedangkan untuk skor SG negatif, maka respon dari responden mengenai data 
koleksi di katalog sesuai dengan yang ada rak yaitu zone tolerance atau puas.  
Pertanyaan no 6 mengenai kecepatan akses internet yang disediakan di MPN 
membantu dalam mendapatkan informasi sesuai dengan kebutuhan informasi 
menunjukkan skor persepsi 6,68 skor HM 5,38, skor HI 7,61, skor AG 1,77 dan 
skor SG -0,47. Berdasarkan skor AG dapat disimpulkan bahwa respon pengguna 
mengenai koleksi perpustakaan MPN Surakarta membantu saya memenuhi 
kebutuhan informasi cukup puas. Namun untuk skor SG negatif, hal ini berarti 
respon pengguna dalam batas zone tolerance atau puas.  
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Pertanyaan no 7 mengenai kemudahan akses untuk menemukan informasi yang 
relevan dan akurat melalui alat bantu katalog skor untuk persepsi 6,46, skor HM 
5,24, skor HI 7,59, skor AG 1,76, dan skor SG -0,59. Skor AG positif hal ini 
menunjukkan bahwa respon dari responden cukup puas, sedangkan untuk skor SG 
negatif, maka respon dari responden mengenai kemudahan akses untuk menemukan 
informasi yang relevan dan akurat melalui alat bantu katalog yaitu zone tolerance 
atau puas.  
Kepuasan untuk variabel timely accsess resource secara keseluruan 
menunjukkan skor persepsi 6,53, skor HM 5,27, skor HI 7,5, skor AG 1,66 dan skor 
SG -0,49. Berdasarkan skor AG yang menunjukkan positif disimpulkan bahwa 
respon pengguna mengenai koleksi perpustakaan MPN Surakarta membantu saya 
memenuhi kebutuhan informasi cukup puas. Namun untuk skor SG negatif, hal ini 
berarti respon pengguna dalam batas zone tolerance atau puas. 
AG 
          + 
 
    
1,66 
       SG   -  + 
-0,49 
 
 
 
- 
Gambar 4.2. Skor AG dan SG untuk variabel timely access resource 
 
c. Variabel physical  
Tanggapan responden mengenai dimensi ubiquity and ease of access 
berdasarkan variabel physical akan ditampilkan pada tabel 4.4. 
Tabel 4.4. Rerata kepuasan dari variabel Physical  
No.  Pertanyaan Persepsi 
Harapan 
Minimum 
Harapan 
Ideal 
Adequacy 
Gap 
Superiority  
Gap 
8 Saya mudah 
menemukan koleksi 
pada rak sesuai data 
di katalog. 
6,22 5,08 7,50 1,52 -0,94 
9 Menurut saya, 
katalog yang 
dimiliki 
perpustakaan MPN 
Surakarta mudah 
digunakan 
6,66 5,24 7,73 1,92 -0,57 
10 Petunjuk 
penggunaan fasilitas 
layanan (nomor di 
rak, dll) 
perpustakaan jelas 
dan mudah 
dipahami. 
6,50 5,14 7,41 1,58 -0,68 
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Jumlah 19,38 15,46 22,64 5,02 -2,19 
Rata – rata 6,64 5,15 7,54 1,67 -0,73 
 
Dari tabel diatas terlihat pada pertanyaan no 8, kemudahan dalam menemukan 
koleksi pada rak sesuai data yang dikatalog skor pada persepsi menunjukkan 6,22, 
skor HM 5,08, skor HI 7,50, skor AG 1,52 dan skor SG -0,94. Berdasarkan skor 
AG dapat disimpulkan bahwa respon pengguna mengenai koleksi perpustakaan 
MPN Surakarta membantu saya memenuhi kebutuhan informasi cukup puas. 
Namun untuk skor SG negatif, hal ini berarti respon pengguna dalam batas zone 
tolerance atau puas.  
Pertanyaan no 9 mengenai katalog yang dimiliki oleh perpustakaan MPN 
Surakarta mudah digunakan skor untuk persepsi 6,66, skor HM 5,24, skor HI 7,73, 
skor AG 1,92, dan skor SG -0,57. Skor AG positif hal ini menunjukkan bahwa 
respon dari responden cukup puas dan skor SG negatif ini menunjukkan respon 
dari responden yaitu berada pada zona tolerance atau puas mengenai katalog yang 
dimiliki oleh perpustakaan MPN Surakarta mudah digunakan.  
Pertanyaan no 10 mengenai petunjuk penggunaan fasilitas layanan (nomor di 
rak, dll) perpustakaan jelas dan mudah dipahami menunjukkan skor persepsi 6,50, 
skor HM 5,14, skor HI 7,41, skor AG 1,58 dan skor SG -0,68. Berdasarkan skor 
AG dapat disimpulkan bahwa respon pengguna mengenai petunjuk penggunaan 
fasilitas layanan (nomor di rak, dll) perpustakaan jelas dan mudah dipahami cukup 
puas. Namun untuk skor SG negatif, hal ini berarti respon pengguna dalam batas 
zone tolerance atau puas. 
Kepuasan untuk variabel physical location secara keseluruan menunjukkan skor 
persepsi 6,64, skor HM 5,15, skor HI 7,54, skor AG 1,67 dan skor SG -0,73. 
Berdasarkan skor AG yang menunjukkan positif disimpulkan bahwa respon 
pengguna mengenai koleksi perpustakaan MPN Surakarta membantu saya 
memenuhi kebutuhan informasi cukup puas. Namun untuk skor SG negatif, hal ini 
berarti respon pengguna dalam batas zone tolerance atau puas. 
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Gambar 4.3. Skor AG dan SG untuk Variabel physical  
 
4.2.Hasil observasi dan wawancara 
Pertanyaan no 1 mengenai ketersediaan buku di perpustakaan membantu 
menyelesaikan tugas, melalui wawancara dengan 14 pengguna, semua pengguna 
yang diwawancarai menyatakan bahwa ketersediaan buku membantu dalam 
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pemenuhan informasi. Berikut yang diungkapkan oleh pengguna yang berasal dari 
Universitas Negeri Yogyakarta (UNY): 
Beberapa koleksi membatu saya dalam menyelesaikan tugas kuliah saya namun 
untuk koleksi lama mengenai sejarah dan ilmu sosial perlu ditambah lagi. 
Dalam memenuhi kebutuhan informasi pengguna perpustakaan MPN Surakarta 
tiap berkunjung dapat mengusulkan buku yang mereka butuhkan, usul buku 
terbanyak dan belum dimiliki oleh perpustakaan akan diterima dan dibeli. Namun 
pada proses ini terkadang terkendala dibagian anggaran, hal ini disebabkan 
anggaran disetiap layanan MPN Surakarta harus rata (balance).  
Pertanyaan no 2 mengenai koleksi tercetak selalu tersedia dalam versi 
(jenis/format koleksi) terbaru melalui wawancara dengan 14 pengguna, semua 
pengguna menyatakan bahwa koleksi tercetak tidak semua tersedia dalam versi 
(jenis/format) terbaru. Berikut yang diungkapkan oleh pengguna yang berasal dari 
Universitas Sebelas Maret Surakarta (UNS): 
Saya tidak menemukan koleksi tercetak versi terbaru pada buku sejarah dan 
geografi, kebanyakan yang ditemui hanya koleksi pers itupun tidak semuanya. 
Harapannya semoga kedepan jika ada koleksi versi terbaru perpustakaan dapat 
menyediakannya.   
Perpustakaan tidak bisa setiap tahun menyediakan koleksi dengan versi yang 
terbaru, menurut pustakawan yang bekerja di perpustakaan MPN Surakarta hal ini 
sedikit terkendala karena setiap pengajukan buku dengan versi yang terbaru belum 
tentu disetujui oleh pihak tata usaha (TU). Selain itu kendala lain adalah ruang di 
perpustakaan yang sempit.  
Pertanyaan no 3 mengenai format koleksi (bentuk koleksi) apakah sesuai dengan 
kebutuhan melalui wawancara dengan 14 pengguna, 5 pengguna menyatakan 
bahwa format koleksi (bentuk koleksi) tidak sesuai dengan kebutuhan. Berikut yang 
diungkapkan oleh pengguna dari Universitas Negeri Yogyakarta (UNY): 
Format koleksi tidak sesuai dengan referensi saya, karena saya membutuhkan 
koleksi digital seperti artikel dan skripsi namun disini hanya tersedia buku. 
Harapan semoga segera disediakan koleksi selain buku. 
Sedangkan 9 pengguna menyatakan bahwa format koleksi di perpustakaan MPN 
sudah sesuai dengan kebutuhan. Hal ini disampaikan oleh pengguna yang berasal 
dari Universitas Sahid Surakarta 
Menurut saya format koleksi yang ada di Perpustakaan MPN sudah sesuai 
dengan kebutuhan informasi yang saya cari, sayangnya disini bentuk koleksinya 
tercetak semua, jadi saya harus datang langsung kesini. Semoga untuk 
kedepannya perpustakaan MPN menyediakan koleksi e-book. 
Perpustakaan MPN Surakarta sudah menggagas mengenai koleksi non tercetak 
(digital) namun terkendala oleh sumber daya manusia (SDM). Pegawai yang 
bekerja di bagian layanan perpustakaan ada 4 pegawai. Namun hanya ada 1 orang 
pustakawan yang mengelola bahan pustaka. 3 pegawai yang lain hanya membantu 
menjaga, merawat buku, dan shelving. Selain itu ada beberapa mahasiswa yang 
meminta kepada pihak perpustakaan untuk menerima tugas akhir mereka dan 
memperbolehkan dibaca ditempat, dibagian perpustakaan menerima mengenai 
tugas akhir tersebut namun hanya diolah diinventaris saja, tidak disajikan dirak.  
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Pertanyaan no 4 mengenai petugas membuka layanan perpustakaan sesuai 
dengan jadwal yang telah ditentukan melalui wawancara dengan 14 pengguna, 
semua pengguna menyatakan bahwa petugas membuka layanan sesuai dengan 
jadwal yang telah ditentukan berikut yang diungkapkan oleh pengguna yang berasal 
dari Universitas Sebelas Maret Surakarta (UNS): 
Selama berkunjung kesini petugas selalu membuka pelayanannya tepat pada 
waktunya, ya semoga bisa tetep stabil ketepatan waktunya.  
Pelayanan di perpustakaan MPN Surakarta buka setiap hari Senin - Minggu 
waktu buka pada hari Senin – Kamis pukul 08.00 – 16.00 WIB, untuk hari Jumat 
08.00 – 16.30 WIB dan hari Sabtu – Minggu waktu 09.00 – 15.00 WIB. Catatan 
untuk hari Sabtu dan Minggu perpustakaan MPN Surakarta tidak melakukan 
pelayanan seperti meminjam atau mengembalikan buku, dibuka untuk layanan 
hotspot area dan membaca saja  
Pertanyaan no 5 mengenai data pada katalog dengan yang di rak apakah sudah 
sesuai melalui wawancara dengan 14 pengguna, semua pengguna menyatakan 
bahwa data tidak sesuai dengan yang dirak berikut yang diungkapkan oleh 
pengguna yang berasal dari Universitas Negeri Yogyakarta (UNY): 
Saya baru pertama disini bingung mau nyari buku di rak, kadang di katalog 
menunjukkan buku tersedia, tapi setelah dicari di rak buku tidak ada. Selain itu 
bukunya tidak sesuai antara rak sama nomor panggilnya. 
Pernyataan dari responden di atas adalah bukti masih terdapat pengguna yang 
merasa kesulitan dalam mencari buku. Pustakawan yang bertugas menjelaskan 
bahwa hal ini bisa terjadi karena saat melakukan shelving buku, petugas terkadang 
tidak memperhatikan titik setelah kelas besar. Shelving buku harusnya dilakukan 
sebelum jam pelayanan dibuka, semua petugas ikut membantu dalam melakukan 
shelving buku. Namun terkadang pegawai datang tepat pada pukul 08.00 WIB, hal 
ini membuat shelving buku dilakukan secara cepat dan tidak memperhatikan titik 
setelah kelas besar. Selain itu selama dalam pengamatan, selain karena shelving 
masalah lain yang terjadi yaitu buku sedang dalam perbaikan namun pada katalog 
tidak diberi keterangan bahwa buku tersebut masih diperbaiki.  
Pertanyaan no 6 mengenai kecepatan dan pemanfaatan internet melalui 
wawancara dengan 14 pengguna, 4 pengguna menyatakan bahwa internet normal, 
10 pengguna menyatakan bahwa kecepatan internet lambat berikut yang 
diungkapkan oleh pengguna yang berasal dari Universitas Sebelas Maret Surakarta 
(UNS): 
Ya saya menggunakan layanan internet, tapi kecepatan akses internet lambat 
rata – rata hanya 30 – 50 kb/sec, apalagi kalau pas perpustakaan rame. 
Harapannya perpustakaan MPN menambah kecepatan internet supaya cepat 
mendapatkan informasi yang dibutuhkan, juga menghemat waktu.  
Kecepatan internet di MPN Surakarta terbagi atas beberapa layanan, sehingga 
pada waktu pengunjung di MPN Surakarta banyak otomatis kecepatan akan lambat. 
Apabila pengunjung datang di perpustakaan pada waktu pagi hari, kecepatan 
internet masih normal. 
Pertanyaan no 7 mengenai apakah koleksi di rak tersusun secara teratur melalui 
wawancara dengan 14 pengguna, 6 pengguna menyatakan bahwa koleksi tersusun 
secara teratur, sedangkan 8 pengguna menyatakan bahwa koleksi di perpustakaan 
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belum tersusun secara atur berikut yang diungkapkan oleh pengguna yang berasal 
dari Universitas Sahid Surakarta: 
Koleksi yang saya lihat si rapi, tapi kadang pas nyari buku di rak kadang ada 
buku lain yang terselip, misal tadi saya nyari buku tentang microsoft word dan 
microsoft excel nah disitu kecampur dengan buku pemrograman. Saran dari 
saya supaya ada tulisan yang menujukkan keterangan buku. 
Hampir semua pengguna saat wawancara menyatakan hal yang sama. Hal ini 
merupakan salah satu peristiwa utama yang ada di perpustakaan MPN Surakarta. 
Alasannya sama dengan pertanyaan yaitu pada no 5. 
Pertanyaan no 8 mengenai apakah anda merasa mudah untuk menemukan 
koleksi melalui wawancara dengan 14 pengguna, 6 pengguna menyatakan bahwa 
merasa mudah menemukan koleksi, sedangkan 8 pengguna menyatakan bahwa 
merasa kesulitan dalam menemukan koleksi berikut yang diungkapkan oleh 
pengguna yang berasal dari Universitas Negeri Sebelas Maret Surakarta (UNS): 
Kalau saya waktu pertama kali datang ke perpustakaan MPN merasa kesulitan 
karena di raknya nggak dikasih tanda misalnya rak ini untuk nomor ini atau 
sebagainya jadi bingung, penataan rak juga membingungkan. Harapannya si ya 
bisa dikasih tanda yang dirak dan penataan rak dapat urut (menyambung) gak 
acak seperti ini.  
Penataan rak di MPN Surakarta tidak sesuai dengan kelas besar 000 – 900, pihak 
perpustakaan menyusun berdasarkan koleksi lama (sejarah, sajak, puisi) kemudian 
baru masuk kelas 000 – 900 rak disusun tidak saling menyambung 000 – 900. Hal 
ini yang membuat pengunjung mengalami kesulitan, selain itu juga pada rak tidak 
dipasang keterangan yang menunjukkan rak tersebut berisi tentang buku apa.   
Pertanyaan no 9 mengenai apakah katalog yang dimiliki perpustakaan mudah 
digunakan melalui wawancara dengan 14 pengguna, semua pengguna tidak 
mengalami kesulitan Berikut yang diungkapkan oleh pengguna yang berasal dari 
Universitas Negeri Sebelas Maret Surakarta (UNS): 
Tidak mengalami kesulitan saat menggunakan katolog ini. Kadang buku yang 
saya cari tidak ditemukan tapi di katalog tersedia, entah katalog yang salah atau 
bukunya yang memang tidak ada. Harapan saya semoga katalog yang di 
perpustakaan selalu di update. 
Perpustakaan menggunakan katalog elektronik SLiMS (Senayan Library 
Management System) versi akasia. Katalog ini mudah digunakan untuk semua 
kalangan. Pengunjung jarang mengalami kesulitan dalam mengakses katalog ini. 
Adapun adanya kesulitan yang dialami rata – rata mengenai letak dari buku yang 
tidak sesuai dengan yang di katalog. 
Pertanyaan no 10 apakah tersedia petunjuk penggunaan fasilitas layanan, melalui 
wawancara dengan 14 pengguna, 6 pengguna menyatakan bahwa merasa mudah 
menemukan koleksi, sedangkan 8 pengguna menyatakan bahwa merasa kesulitan 
dalam menemukan koleksi. Berikut yang diungkapkan oleh pengguna yang berasal 
dari Universitas Negeri Sebelas Maret Surakarta (UNS): 
Rambu – rambu petunjuk yang ada di perpustakaan hanya ada tentang tempat 
sirkulasi, tempat pendaftaran anggota, pengisian daftar hadir, tempat katalog, 
hanya itu. Kalau yang keterangan nomor di rak ngga ada, padahal itu penting 
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menurutku. Harapannya semoga segera diberi keterangan mengenai petunjuk 
rak supaya kita gak bingung.  
Pernyataan tersebut sering diungkapkan pengunjung kepada pegawai 
perpustakaan. Pegawai perpustakaan sudah meminta kepada pihak TU untuk 
membuat keterangan yang ada di rak namun belum direalisasikan. Petunjuk yang 
ada di rak merupakan hal yang penting.  
 
4.3. Pembahasan 
Penelitian ini dilakukan di perpustakaan MPN Surakarta. Responden dalam 
penelitian ini adalah 90 mahasiswa yang berkunjung di perpustakaan. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui kepuasan pengguna tergambar dari tiga variabel yang 
ditanyakan meliputi: kepuasan terhadap formats (bentuk koleksi), kepuasan 
terhadap timely access resource (penggunaan bahan tepat waktu), dan kepuasan 
terhadap physical location (lokasi fisik).  
Berdasarkan hasil perhitungan skor kepuasan pengguna melalui kuesioner dan 
hasil observasi terdapat perbedaan. Hasil kuesioner menunjukkan bahwa untuk 
variable formats, timely access resource, dan physical location respon pada 
pengguna mengatakan bahwa mereka merasa puas pada kemudahan dalam 
mengakses informasi. Berbeda dengan hasil observasi yang tidak sesuai dengan 
kenyataan yang ada. Hal ini diperkuat dengan dilakukan wawancara dengan 14 
responden yang belum menjadi anggota tetap (belum memiliki kartu anggota). 
Pengguna perpustakaan MPN Surakarta berdasarkan hasil observasi merasa belum 
puas pada variabel timely access resource dan physical location. Sedangkan untuk 
format pengguna merasakan cukup puas dengan pelayanan yang diberikan. 
 
Tabel 4.5. Hasil penelitian secara keseluruhan 
Dimensi 
Teknik pengumpulan data 
Kuesioner Observasi Wawancara 
Formats Puas Puas Puas 
Timely access resource Puas Belum puas Belum puas 
Physical location Puas Belum puas Belum puas 
Variabel timely access resource dalam hasil skor AG 1,66, skor AG 
menunjukkan nilai postif maka pengguna merasa puas sedangkan skor SG -0,49 
negatif, maka pengguna merasa cukup puas. Namun hal ini juga sangat berbeda 
dengan hasil observasi, masalah yang dominan yaitu pada akurasi data antara 
katalog dan yang ada pada di rak. Pengguna rata – rata mengeluhkan karena koleksi 
yang mereka cari tidak ditemukan di rak padahal pada katalog menunjukkan koleksi 
tersebut tersedia. Melalui observasi yang dilakukan terdapat beberapa koleksi yang 
terselip pada rak yang lain. Hal ini karena lalai dalam melakukan shelving dan ada 
beberapa pengguna yang selesai membaca mereka asal mengembalikan buku tidak 
pada rak yang sebenarnya. Padahal sudah tertulis di meja baca aturan setelah 
membaca buku. Koleksi yang tidak sesuai pada rak ini akan menyita waktu untuk 
melakukan pencarian informasi yang mereka butuhkan. Kesesuaian data akan 
mempercepat pengguna dalam melakukan pencarian, selain itu juga pengguna akan 
merasa puas karena waktu mereka tidak tersita banyak.  
Variabel physical location dalam hasil skor AG 1,67, skor AG postif maka 
pengguna merasa puas sedangkan skor SG 0-73 negatif, maka pengguna merasa 
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cukup puas. Namun hal ini juga sangat berbeda dengan hasil observasi, pada 
variabel ini pengguna dominan mengeluhkan dengan lokasi rak yang tidak diatur 
dengan urut berdasarkan kelas besar 000 – 900. Pengguna yang baru pertama kali 
datang di perpustakaan merasa kebingungan. Ditambah tidak adanya rambu/ 
petunjuk secara spesifik mengenai keterangan rak buku. Menurut Fatmawati 
penempatan koleksi secara fisik di perpustakaan yang strategis, mudah ditemukan 
dan diakses oleh pengguna akan menimbulkan rasa puas. Dikarenakan waktu 
pengguna tidak terbuang sia – sia [16].  
Berdasarkan hasil tersebut strategi penanganan dari permasalahan diantaranya, 
perlunya diadakan stock opname (perhitungan ulang) koleksi yang ada di 
perpustakaan MPN hal ini bertujuan untuk mencocokkan kembali antara koleksi 
yang ada di rak dengan jumlah data inventaris dan mengetahui dengan tepat koleksi 
yang tidak ada katalognya, perlunya penambahan jumlah anggaran untuk 
pengadaan koleksi elektronik, perlunya pemasangan petunjuk rak buku, supaya 
pengguna tidak merasa kebingungan lagi saat mencari bahan pustaka, perlunya 
ditingkatkan penanaman jiwa kedisiplinan pada setiap pegawai, yaitu terkait 
dengan target waktu penyelesaian tugas secara jelas sesuai dengan yang telah 
ditetapkan, tidak menunda pekerjaan yang dihadapi, perlunya pembekalan tehadap 
pegawai khususnya pada layanan perpustakaan mengenai pengolahan buku sampai 
dengan shelving buku. 
 
5. Kesimpulan  
Terdapat perbedaan antara hasil perhitungan skor kepuasan pengguna melalui 
kuesioner dan hasil observasi. Hasil yang diperoleh melalui kuesioner 
menunjukkan respon puas untuk variabel formats, timely access resource, dan 
physical location pada kemudahan dalam mengakses informasi. Sementara hasil 
observasi dan wawancara dengan 14 responden menunjukkan pengguna merasa 
belum puas pada variabel timely access resource, yaitu terkait kesesuaian data 
koleksi antara yang berada di katalog dan rak. Hal itu disebabkan karena kelalaian 
saat shelving, pengguna yang asal saat mengembalikan koleksi dan katalog yang 
tidak selalu update. Pada variabel physical location pengguna kurang merasakan 
puas dalam hal tidak adanya rambu – rambu/ petunjuk mengenai identitas rak. 
Sedangkan untuk variabel format pengguna merasakan cukup puas dengan 
pelayanan yang diberikan.  
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